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Línea de Investigación: Implementación de sistemas de gestión integral de la 
calidad. 
 
El  proyecto se ejecutará en la sede principal de la  Universidad del Magdalena, 
Ubicada en la ciudad de Santa Marta, departamento del Magdalena. 
 
Problemática actual en la oficina del Grupo de Archivo Y 
Correspondencia de la Universidad del Magdalena 
Luego  de haber realizado una entrevista a la Ing. Melina Mercado Gómez, líder del 
proceso, para diagnosticar la situación actual del proceso de Gestión Documental, se 
ha determinado que el problema que afecta representativamente la prestación 
conforme del servicio de consulta documental, es la inexistencia de controles eficientes 
para la documentación  en lo referente a: 
 Dificultad para determinar la etapa en la que se encuentran las consultas con 
respecto al tiempo de haberse solicitado 
 Falta de un medio de soporte informático que controle las alertas de respuesta a 
dichas consultas 
 Recurrentes quejas por la demora en las respuestas a las consultas 
documentales, debido en gran medida por la inexistencia de un adecuado 
sistema de ubicación de los documentos, que ayude a establecer en donde se 





Pese a la certificación obtenida por la Universidad Del Magdalena en todos sus 
procesos administrativos bajo la Norma ISO9000-2008, no hay claridad sobre el 
cumplimiento de algunos numerales de la norma tal es el caso de algunos incisos: 
7.5.4 Propiedad Del Cliente, exige a la organización un control adecuado para 
garantizar que la propiedad de los clientes del proceso sea conservada, en el caso del 
proceso de Gestión Documental, la documentación se debe resguardar de cualquier 
deterioro o extravío, riesgos latentes cada vez que se facilita un documento para 
consulta de un solicitante;  
8.2.3 Seguimiento y Medición del Producto, el  proceso de Gestión Documental no 
cuenta con un mecanismo de control que en tiempo real determine donde se encuentra 
las documentación solicitada por la partes de interés, es necesario realizar búsquedas 
manuales en todos los Formatos Afuera para poder determinar si ya se reintegro al 
archivo central una unidad documental que haya sido consultada 
8.4 Análisis de Datos, dentro de cada uno de sus procesos las organizaciones deben 
garantizar el cumplimiento con los requisitos del producto, para este caso el servicio, y 
entre otros, el proceso de Gestión Documental requiere recopilar información sobre la 
satisfacción de sus clientes y la eficiencia de la prestación del servicio de Consulta 
Documental que es el objeto de estudio de este trabajo. 
8.5.1 Mejora Continua, la mejora continua es un requisito fundamental para entidades 
que aspiran a recertificaciones;  es por tanto un gran avance para el proceso de 
Gestión Documental redefinir el procedimiento de consulta ajustándolo a la realidad de 
la organización.  
La  importancia de este estudio analítico y propositivo radica en la necesidad de 
analizar cuales factores son los causantes de la fallas del procedimiento de Consulta 
Documental y  establecer una propuesta de mejoramiento, con una inversión de dinero 
razonable, basada en cambios operativos, estratégicos y no en inversiones que 







Este Estudio de Caso Investigativo y Propositivo, abarca  todo el proceso de Gestión 
Documental de la Universidad del Magdalena, y su área de estudio se concentra en las 
actividades referentes a las consultas documentales desarrolladas en la oficina del 
Grupo De Archivo Y Correspondencia, ubicada en el segundo piso del Bloque 
Administrativo, y el Archivo Central de la Universidad, ubicado en el Hangar E, frente al 





Proponer un procedimiento de  consulta documental, a fin de disminuir los tiempos de 
proceso,  tramitados por el Grupo de Archivo y Correspondencia; estandarizando  las 
solicitudes de documentos por criterio de búsqueda y garantizando que todas las 
solicitudes se resuelven dentro de un intervalo de tiempo coherente con la naturaleza 




 Diagnosticar la situación actual del proceso de Gestión Documental respecto al 
servicio de Consulta Documental  
 
 Definir los criterios de búsqueda y estandarizar los tiempos de cada tipo de 
consulta, a fin de determinar un límite de tiempo para cada fase de la prestación 
del servicio. 
 
 Proponer un sistema de control que garantice la prestación del servicio 
oportunamente, reduciendo las demoras en las respuestas a las solicitudes, 
facilitando la ubicación en tiempo real de cada Unidad Documental dentro del 





Desde la fundación de la Universidad del Magdalena, en el año 1962, hasta finales del 
año 2003, en la Universidad solo existía una oficina para recibir las solicitudes que iban 
dirigidas al Rector de cada época; durante dicho período las oficinas acumulaban su 
documentación sin ningún criterio archivístico técnico; pero a partir de finales del año 
2003, gracias a un cambio en la estructura orgánica de la Institución, se creó la Oficina 
de Archivo y Correspondencia, hoy conocida como Grupo de Archivo y 
Correspondencia, bajo la coordinación de la Ingeniera de Sistemas Melina Mercado 
Gómez, quien es la responsable de haber documentado y establecido los 
procedimientos que rigen en la actualidad a dicha dependencia. 
En dicha restructuración se realizó  una valoración documental del acervo documental 
del Alma Mater, y se creó un Archivo Central para concentrar toda la información y 
documentación que las dependencias tenían dentro de sus archivos de gestión, 
brindándole unas condiciones controladas para la conservación de todos los 
documentos. 
Para la formulación y documentación de los procedimientos del proceso de Gestión 
Documental se utilizó únicamente como referencia la normativa aplicable entre los 
cuales se destacan el Acuerdo 060 del Archivo General de la Nación (Por el cual se 
establecen pautas para la administración de las comunicaciones oficiales en las 
entidades públicas y las privadas que cumplen funciones públicas), la ley 594 de 
2000 (por medio de la cual se dicta la ley general de archivos y se dictan otras 
disposiciones), y el Acuerdo 007 de 1994 (Por el cual se adopta y se expide el 
Reglamento General de Archivos). 
Actualmente la Universidad del Magdalena cuenta con la aprobación de las Tablas de 
Retención Documental de la institución un logro significativo, si se compara la 
numerosa cantidad de entidades oficiales y privadas con funciones públicas, que no 







MARCO CONCEPTUAL  
 
Actualmente la realización de consultas a los documentos que se encuentran en el 
Archivo Central de la Universidad del Magdalena, se realiza esporádicamente ante las 
diversas necesidades de las partes interesadas del proceso, tales como: dependencias 
internas de la Institución, entes de control estatales, estudiantes (activos y egresados), 
trabajadores (activos y pensionados). 
Para poder acceder a los documentos resguardados en el Archivo Central es necesario 
que el solicitante diligencie un Formato de Requerimiento Documental, una vez 
diligenciado dicho formato se entrega una copia en las oficinas del Grupo de Archivo y 
Correspondencia, luego de este paso se procede a realizar un sondeo o búsqueda 
preliminar en las bases de datos con las que cuenta la oficina, dichas bases de datos 
arrojan coincidencias y el paso a seguir es desplazarse hasta el archivo central y 
buscar cada coincidencia,  (la Unidad Documental que concuerde con el 
requerimiento), si existe concordancia se diligencia un formato denominado Formato 
Afuera y se entrega(n) el(los) documento(s) al solicitante, este último tiene un plazo de 
2, 5 ó 10 días hábiles para retornar los documentos dependiendo de la naturaleza del 
documento. 
Existe una evidente deficiencia en el servicio de consulta debido a que no es claro el 
Formato Afuera para determinar cuándo se realizó el requerimiento y cuando deben 
retornar los documentos al archivo central, simplemente se describe el número de días 
que tiene el solicitante para consultar los documentos y regresarlos pero no la fecha 
exacta de la devolución lo que puede malinterpretarse y facilitar la confusión sobre qué 
día deben ser reincorporados los documentos a sus lugares de origen dentro del 
Archivo Central. Por lo tanto se hace necesario implementar medidas de contingencia 







INDICADORES DE CONFORMIDAD 
 
Es necesario establecer indicadores de gestión que ayuden a identificar y a determinar 
las fallas existentes en el procedimiento de consulta de documentos   
 Establecer el porcentaje de consultas en donde se presentan no conformidades, 
a causa de fallas del personal del Grupo de Archivo y Correspondencia y/o fallas 
de los solicitantes, durante los años 2008, 2009 y 2010. 
 Cuanto tiempo tardan los contratistas en dar respuesta  a una solicitud en cada 
período. 
 Cuanto tardan los solicitantes en regresar la documentación prestada en cada 
año. 
 Definir los criterios de búsqueda para cada período, de acuerdo con el tipo de 
documento solicitado y la información suministrada por el solicitante.  
 
Diagnostico de la situación actual del servicio de Consulta 
Documental 
Para poder determinar el estado actual  del procedimiento de consulta frente a la 
eficiencia en la prestación del servicio, se ha realizado un análisis de datos históricos 
del proceso. Para  evitar cualquier sesgo en el resultado del análisis, se realizó el 
estudio en los años 2008, 2009, y 2010. 
A continuación de ilustran los resultados del estudio, para cada uno de los años: 
 
Año  2008 
Se  evidencia el siguiente conjunto de resultados: 
En este periodo se tienen registro de 60 consultas, pero como es el año de 
implementación del procedimiento de consulta es de esperarse que muchas solicitudes 
se realizaran de manera informal de ahí el escaso número de formatos de 
requerimiento documental archivados. 
A continuación se presenta el grafico Representación Porcentual de los criterios para el 
año 2008: 
 El 35% de las consultas se refieren a resoluciones; consultas que requieren en la 
actualidad de un gasto injustificado de tiempo y esfuerzo físico, a causa de que ninguno 
de estos documentos se encuentran digitalizados ni almacenados en un archivo 
informático que permita realizar búsquedas seguras, eficientes y eficaces, que limiten el 
margen de error humano al tener que realizar la consulta de forma casi artesanal. 
 
Para el año 2008 cerca  del 40% de las consultas documentales son servicios no 
conformes respecto al tiempo de respuesta y aproximadamente el 30% de las 
consultas documentales son servicios no conformes respecto al tiempo que tardan las 
dependencias en reintegrar los documentos al archivo.    
Año 2009 
 
En este periodo se  evidencian los siguientes resultados: 
Se  tiene registro de 160 consultas, y a partir de este año se evidencia un marcado 
problema que se generalizó en gran parte de las solicitudes, a saber: los formatos de 
requerimiento documental archivados, no están acompañados de un formato de 
devolución de documentos, ni tampoco cuentan con una firma de recibido del 
solicitante lo que dificulta la trazabilidad del proceso, no existe control de entrega de la 
documentación, y mucho menos se puede determinar si los documentos han sido 
retornados al Archivo Central o  cuánto tiempo se tardó un solicitante en devolver 
dichas Unidades Documentales. 
Lo anterior es muy grave si se entiende que el Grupo de Archivo y Correspondencia es 
responsable de la custodia de la documentación de la Universidad del Magdalena, y si 
se han establecido unos procedimientos de consulta y conservación de dichos 
documentos se deben también garantizar los medios para que el personal cumpla con 
lo establecido en el Procedimiento para Administración de Archivos. 
El 21% de las consultas se refieren a resoluciones, y al igual que en el periodo anterior 
es muy poco eficiente tener que realizar las búsquedas manualmente, teniendo  a 
disposición todos los medios informáticos para efectuarlas sistematizadamente.  
 
En el 2009 un discreto 33% de las consultas documentales son servicios no conformes 
respecto al tiempo de respuesta y un abrumador 69% de las consultas documentales 
son servicios no conformes respecto al tiempo que tardan las dependencias en 
reintegrar los documentos al archivo. Ver grafico siguiente:  
  
 
Año 2010           
En este periodo se  encontraron los siguientes resultados: 
Se han realizado 45 consultas desde Enero hasta Abril de 2010, y este año el número 
de consultas no conformes se aumentado con respecto al tiempo de búsqueda para dar 
respuesta a las consultas. 
 
Tampoco se encuentran formatos de requerimiento documental archivados, con 
evidencia de haber entregado los documentos solicitados, no es claro si se prestó el 
servicio o no. Luego entonces es urgente la implementación de nuevas técnicas para la 
prestación del servicio de consulta, que erradiquen o disminuyen sustancialmente estos 
números negativos del proceso. 
En el 2010 es inquietante ver que en el primer cuatrimestre del año el 58% de las 
consultas documentales son servicios no conformes respecto al tiempo de búsqueda y 
el 64% de las solicitudes son no conformes respecto al tiempo de reintegro de los 
documentos al archivo.  
   
En cada año se encontraron causales de errores diferentes, pero en ocasiones dichas 
causales se repitieron; a continuación se presentan los gráficos correspondientes a la 
identificación de yerros por periodo. Se realizaron con el objeto de establecer un 




A continuación se ilustra para un total de 170 no conformidades encontradas, las 
causales de error más representativas se encuentran distribuidas de mayor a menor en 
el siguiente grafico: 
 





PROPUESTA PARA ELIMINAR LA 
CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD 





Con  el formato propuesto GD-FXX 
Formato para Consulta de Documentos 
se concentra en un solo documento las 
tres fases de la consulta: Solicitud, 
Búsqueda Y Devolución.  Lo  cual reduce 
el riesgo de incurrir en estos dos tipos 
de falla. 
LOS DOCUMENTOS 
DE SOPORTE NO SE 
EVIDENCIAN 
36 21,2 
EL TIEMPO DE 
DEVOLUCION ESTA 






Con  el manejo de un “Historial de 
Consulta” en un archivo plano (hoja 
de cálculo), se garantiza el control 
en tiempo real de la documentación, 
pues en el documento propuesto se 
establece la Fecha de la Solicitud, y 
la Fecha de Devolución entre otros 
datos necesarios para controlar el 
trámite de las solicitudes. 
Las tres causales de no conformidad que se presentan en el recuadro anterior 
constituyen el 84.8% de los servicios no conformes en promedio durante todos los 
periodos analizados, se establece la propuesta de solución para cada ítem y se 
concluye que con el nuevo formato GD-FXX Formato para Consulta de Documentos 
se podría solucionar el 62.4% de las no conformidades y el restante se solventaría con 
el Historial De Consultas. 
PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO 
 
Para poder definir los límites de tiempo  para responder las solicitudes, es necesario: 
 Establecer cuáles son los criterios de búsqueda más frecuentes 
 Definir el tiempo máximo para realizar una búsqueda  
 Definir el tiempo máximo para retornar los documentos al archivo central por 
parte de los solicitantes. 
De acuerdo con el  número de veces que se realizó una búsqueda según cada criterio 
preestablecido se obtuvo el siguiente grafo, el cual define cuales son los criterios de 
búsqueda más frecuentes 
 
En la siguiente tabla se definen todos tiempos referentes a los criterios de búsqueda, 
se establecieron basados en la “urgencia”  histórica de cada consulta y el tiempo 
mínimo que han necesitado los solicitantes para desocupar la documentación prestada, 
dichos tiempos cuentan con el visto bueno del  líder del proceso de Gestión 
Documental, de la Universidad del Magdalena, Ing. Melina Mercado Gómez.  
Para el caso de las resoluciones son el único tipo de documentos del que se deben 
entregar copias para dar respuesta a las solicitudes, con el objetivo de garantizar su 
conservación física; sin embargo existen solicitudes excepcionales como las de los 
entes de control del Estado, (Contraloría, Procuraduría, entre otros) para los cuales se 
facilitan los documentos originales. 
Metodología de Atención de Consultas Según Criterio de Búsqueda 
 
 
 Resoluciones  
     
Debido a que solicitudes que se presentan con respecto a éste criterio de búsqueda es 
de suma relevancia para la Institución y representan en promedio el 26% de todas 
consultas los períodos analizados, se redefinir como se debe proceder frente a solicitud 
de ubicación de una resolución. Para ello se ha determinado que el Tiempo 
Disponible Para La Búsqueda, debe ser de un (1) día hábil, puesto que cuando se 
solicita una resolución por lo regular es para anexarla a algún expediente de un 
proceso, proyecto, entre otros; en fin las consultas de resoluciones son de carácter 
urgente. 
Con las resoluciones sistematizadas se puede dar cumplimiento al plazo propuesto; y 
ya se realizó una prueba piloto donde se digitalizaron doscientas diecisiete 
resoluciones del año 2003, con un equivalente a seiscientos folios aproximadamente; 
se definió un archivo plano en una hoja de cálculo en el cual se definió que se debía 
ingresar la siguiente información: 
NÚMERO DE RESOLUCIÓN   ASUNTO   ARTICULO PRINCIPAL 
 DADA EN LA 
FECHA 
        
      
 
  RESOLUCIONES  CONTRATOS 



















SI NO NO NO NO NO 
 
ORDENES DE PAGO HOJAS DE VIDA 
DOCUMENTOS REF. A 
DOCENTES   
DOCUMENTOS REF. 
A PROVEEDORES 
DOCUMENTOS REF. A 
ESTAMPILLA 
DOCUMENTOS REF. 













NO NO NO NO NO NO 
Una vez se ingresa toda la información que solicita la tabla se procede a crear un 
hipervínculo que relaciona el Número de la Resolución con un documento protegido 
contra escritura en formato pdf. Que presenta una fiel copia del documento original que 
se facilita al solicitante. 
Para ilustrar la situación que se presenta en solicitudes donde el criterio de búsqueda 
son resoluciones, se presenta el siguiente ejemplo, basado en hechos reales: 
“Se recibe un requerimiento documental, la información que se suministra en el 
documento es solamente el nombre de un docente pensionado de la universidad que 
desvinculo por medio de una resolución que se expidió entre el año 1985 y 1988, no se 
tiene más información, y la búsqueda es de carácter urgente para dar respuesta  a una 
acción de tutela interpuesta por el docente; luego se realiza búsqueda en cada  AZ ó 
tomo donde se encuentra archivada la documentación de los años antes mencionados 
(entre 1985  y 1988 se expidieron 2400 resoluciones y se disponen dos contratistas 
para realizar la búsqueda lo más pronto posible), luego de tres jornadas laborales (12 
horas hábiles), se encuentra una coincidencia pero no corresponde a la solicitud, dos 
horas después se ubica el documento y finalmente se entrega una copia del 
documento”. 
En el ejemplo anterior se evidencia la falencia del sistema actualmente y como acción 
correctiva y/o de mejora se recomienda la formulación de un cronograma de 
digitalización para todo el acervo de resoluciones. 
 
¿Cómo implementar las modificaciones del servicio de Consulta 
Documental? 
 
Al momento de iniciar este estudio de campo analítico y propositivo, se hizo la salvedad 
por parte de la Ing. Melina mercado, que no había posibilidad de contratar más 
personal para realizar trabajos adicionales, a las tareas diarias que tiene la oficina; 
tampoco es factible que se adquieran nuevos equipos informáticos para la digitalización 
de documentos. Y  que la única posibilidad para aceptar una propuesta de mejora, era 
que se deben maximizar el tiempo de trabajo y los equipos disponibles en la oficina. 
En  ese orden de ideas la planeación de las tareas de digitalización de resoluciones se 
deben iniciar desde el año más reciente bajo custodia de la oficina de Archivo y 
Correspondencia hasta el más antiguo (Debido a que las resoluciones de mayor 
antigüedad se encuentran archivados en tomos y requieren mayor tiempo y cuidado 
para ser digitalizados, los periodos recientes se encuentran en carpetas tipo AZ). 
Los equipos a utilizar para la digitalización de las resoluciones son: 
 Escáner Kodak i210, Accesorio con rodillos para documentos archivados es 
AZs y Cama-plana para documentos archivados en Tomos. (Actualmente existe 
en la oficina) 
 Ordenador, con el software Kodak Capture Picture instalado, y un software para 
grabar documentos en formato CD y DVD (Actualmente dos equipos cuentan 
con los dos softwares instalados) 
 Discos compactos en formato CD o DVD, es recomendable utilizar discos 
compactos en formato de DVD, puesto que este último  tiene mayor capacidad 

















Finalmente se redefine el inciso “5.3 Retiro  Físico de una Unidad Documental para 
Consulta en Archivo Central”1, del GD-P02 Procedimiento Para La Administración 
De Archivos, que se encuentra documentado y establecido en el sistema COGUI de la 











Solicita el préstamo de documentos, mediante el formato GD-







Recibe la solicitud y verifica que estén diligenciados todos los 





Registrar Información de las Consultas  
 
El auxiliar de archivo debe ingresar en el Historial de 
Consultas la información concerniente a: “Datos del 
Solicitante, Criterio de Búsqueda, Fecha de Solicitud, 







Consulta la base de datos y/o los inventarios documentales y 
establece la ubicación de posibles coincidencias. Se pueden 
presentar dos eventos: 
 
a) El documento no figura en la base de datos ni en el   
inventario documental, siga actividad 5   
 
b) El documento figura en la base datos y/o en el 






Registre no Coincidencia 
 
Dentro del formato GD-FXX Formato para Consulta 
Documental diligencie la sección correspondiente a la 
"Descripción de la no Coincidencia", tanto en el original 
como en la copia de la solicitud y comunicándole al solicitante 
dicha observación, y haciendo claridad de los hechos. 
                                                          










Solicitar Retiro de la(s) Unidad(es) Documental(es) 
 
Indica al auxiliar de archivo el número de caja y carpeta para que 
realice la ubicación de los documentos solicitados previa autorización 




Retirar Unidades Documentales 
 
Retira la unidad documental y diligencia el formato GD-F01 Formato 
Afuera, permaneciendo dicho formato en el lugar donde se 




Registrar información de las consultas  
 
El auxiliar de archivo debe ingresar en el Historial de Consultas la 
información concerniente a: “Fecha de Respuesta, y Tiempo 




Remisión de Documentos  
 
Diligencia la parte “B” del Formato para Consulta Documental,  
“Remisión De Unidades Documentales” y entrega los documentos 
al solicitante. En el Historial de Consulta el auxiliar de archivo 





Usar y Regresar los Documentos  
 
Utiliza la documentación durante el tiempo disponible de acuerdo a 
lo establecido en la "Remisión de Unidades Documentales" y la 
retorna dejando constancia en la parte “C” del formato GD-FXX 
Formato para Consulta Documental, “Devolución de las 
Unidades Documentales”.   
 
Nota: En caso que se necesite más tiempo para consultar los documentos; 
se hace la anotación en el formato GD-FXX Formato para Consulta 
Documental, “Devolución de las Unidades Documentales”, indicando 
cuánto tiempo más permanecerán los documentos en poder del solicitante 




Rearchivar los Documentos  
Una vez hayan retornado las unidades documentales y registrado la 
devolución, se diligencian los datos faltantes en el GD-F01 Formato 




Registrar Información de las Consultas 
Una vez finalizada la consulta el auxiliar de archivo debe ingresar en 







Bimestralmente  se realiza la verificación de las actividades de 
reinserción de documentos notificando al coordinador del GAC 
sobre las novedades encontradas. 
CONCLUSION 
 
El procedimiento de  Consulta Documental propuesto,  garantiza el control de los 
tiempos de proceso,  debido a que estandariza  las solicitudes de documentos por 
criterio de búsqueda y establece un máximo de tiempo para búsqueda y devolución de 
la documentación según cada criterio; se han definido doce criterios de búsqueda 
basados en su frecuencia de consulta. 
Dependerá de la exigencia y compromiso del personal a cargo de realizar las 
actividades referentes a la Consulta de Documentos, que se pueda  garantizar que las 
solicitudes se resuelven dentro de un intervalo de tiempo coherente con la naturaleza 
de cada requerimiento. 
El servicio de consulta de documentos presenta múltiples fallas, la mayoría hacen 
referencia a la ineficiencia de los controles existentes, no se puede esclarecer en un 
porcentaje alto de consultas cuando regresaron los documentos al Archivo Central o si 
en realidad se realizó la búsqueda; por lo tanto es muy difícil determinar si algunos 
documentos solicitados ya se encuentran en su lugar de almacenamiento. 
Con el nuevo registro llamado Historial de Consultas, se logra controlar la prestación 
del servicio de manera oportuna, reduciendo las demoras en las respuestas a las 
solicitudes, facilitando la ubicación en tiempo real de cada Unidad Documental y 
generando un reporte sobre las consultas que se encuentran fuera del tiempo 
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